La práctica de la responsabilidad social empresarial. estudio de caso en el sector turístico by Peña Miranda, David Daniel & Serra Cantallops, Antoni
101
j o u r n a l
r e v i s t a
innovar
clasiFicación jel: m14, l83
recibido: abril de 2012 aprobado: marzo de 2013
correspondencia: Carrera 32 # 22-08 sector san Pedro alejandrino, 
santa marta, magdalena, Colombia
citación: Peña, d. & serra, a. (2013). la práctica de la responsabili-
dad social empresarial. estudio de caso en el sector turístico. Innovar, 
23(49). 101-114.
la práctica de la responsabilidad 
social empresarial. estudio de 
caso en el sector turístico
David Daniel Peña Miranda
Profesor de Planta de la Facultad de Ciencias económicas y empresariales de la 
Universidad del magdalena, Colombia. director e investigador del Grupo de investigación 
en turismo, Competitividaad y desarrollo sostenible, Universidad del magdalena; 
investigador del Grupo de investigación en sistemas Costeros, Universidad del magdalena. 
investigador Colaborador del Grupo de investigación en dirección y Gestión de empresas y 
destinos turísticos, Universitat de les illes Balears de españa. 
Correo electrónico: dadapemi@yahoo.com
Antoni Serra Cantallops
Profesor titular de Comercialización e investigación de mercados en la Universitat de les 
illes Balears de españa. investigador Principal del Grupo de investigación en dirección y 
Gestión de empresas y destinos turísticos, Universitat de les illes Balears de españa.
Correo electrónico: antoni.serra@uib.es
resUmen: el interés que ha generado el estudio de la Responsabilidad social empresarial (Rse) en 
el mundo académico durante la última década es evidente. sin embargo, en la literatura científica, 
los trabajos e investigaciones sectoriales en el tema, y más aún en empresas del sector turístico, son 
muy escasos. Partiendo de esta realidad, el presente estudio tiene como objetivo aportar al análisis, 
discusión y construcción de modelos epistémico-prácticos de Rse en turismo y, más concretamente, 
en el sector hotelero. Para ello, se hizo una revisión extensa de la literatura relacionada con las 
teorías y modelos de gestión de Rse y se aplicó el método del estudio de caso para realizar la inves-
tigación empírica propiamente dicha a una empresa de alojamiento de la ciudad de santa marta, 
Colombia. el estudio muestra como resultado un diagnóstico empresarial para la empresa hotelera. 
se concluye que, en términos de prácticas de responsabilidad social, la empresa en cuestión se 
encuentra más cerca de la proactividad que de la reactividad legal, ya que comienza a llevar a cabo 
prácticas de responsabilidad social que no está obligada a realizar por ley. de igual manera, aplica 
un tipo de responsabilidad social táctica y, según valoraciones cualitativas y cuantitativas propias 
del estudio, tiene un nivel de responsabilidad social medio con sus grupos de interés. según el 
contexto geográfico de actuación, la presente investigación es pionera en la materia y fue aplicada 
al establecimiento hotelero con mayor trayectoria histórica de la ciudad.
palabras claVe: Responsabilidad social empresarial, turismo, diagnóstico, desarrollo sos-
tenible.
introducción
no cabe duda que el sector empresarial juega un papel importante para el 
desarrollo de nuestra sociedad. en términos económicos, la facturación de 
algunas grandes empresas ha ido creciendo hasta llegar a superar el Pro-
ducto interior Bruto (PiB) de muchos estados. en 2010, las empresas trans-
nacionales del mundo entero generaron con sus actividades en los países 
de origen y en el extranjero un valor añadido de aproximadamente 16 bi-
llones de dólares, es decir, alrededor de una cuarta parte del PiB mundial 
total (UnCtad, Conferencia de las naciones Unidas para el Comercio y el 
desarrollo por sus siglas en inglés, 2011).
Glattfelder y Battiston (2009), pertenecientes a un prestigioso grupo de 
teóricos de sistemas Complejos del instituto Federal suizo de tecnología 
tHe practice oF corporate social responsibility. case stUdy 
in tHe toUrism sector
abstract: the interest generated by the study of Corporate social Re-
sponsibility (CsR) in the academic world during the last decade is evident. 
However, in the scientific literature, the sectorial studies and researches in 
the subject, and even more in tourism industry, are very scarce. Given this 
reality, this study aims to contribute to the analysis, discussion and mod-
eling of epistemic and practical CsR in tourism and more specifically in the 
hospitality industry. there was an extensive review of the literature related 
to theories and models of CsR management and then it was applied the 
case method for the empirical research in a hosting company in santa 
marta, Colombia. the results of the study show an analysis for the hotel in 
CRs. the conclusion is that the company is more near the proactivity than 
legal reactivity, since it begins to carry out practices of social responsibility 
that it is not forced to realize by law. in the same way, it applies a tactical 
social responsibility and has an average level of responsibility social with 
their stakeholder according to qualitative and quantitative assessments 
of the study. the present investigation, a pioneer in the field of the geo-
graphical context of action, was applied in the hotel firm with more his-
torical trajectory in the city.
Key words: Corporate social Responsibility, tourism, analysis, sustain-
able development.
la pratiqUe de la responsabilitÉ sociale entrepreneUriale. 
Une ÉtUde de cas dans le secteUr toUristiqUe.
rÉsUmÉ :L’intérêt suscité depuis une décennie dans le monde académique 
par l’étude de la responsabilité sociale entrepreneuriale [RSE] est évi-
dent. Cependant, dans la littérature scientifique, les recherches et les 
travaux sectoriels en la matière sont rares, notamment sur les entreprises 
du secteur touristique. Compte tenu de cette réalité, la présente étude 
se propose de faire progresser l’analyse, la discussion et la construction 
de modèles épistémo-pratiques de Rse en tourisme, plus précisément 
dans le secteur hôtelier. À ces fins, on a effectué une révision extensive 
de la littérature sur les théories et modèles de gestion de Rse, et pour 
réaliser la recherche empirique proprement dite, on a appliqué le modèle 
de l’étude de cas à une entreprise de logement de la station balnéaire de 
Santa Marta, Colombie. Comme résultat, l’étude présente un diagnostic 
entrepreneurial pour l’entreprise hôtelière. Elle conclut qu’en termes de 
pratiques de responsabilité sociale, l’entreprise en question se situe plus 
près de la proactivité que de la réactivité légale, vu qu’elle a commencé à 
mettre en œuvre des actions et démarches qu’elle n’est pas tenue légale-
ment d’effectuer. De même, elle applique un type de responsabilité sociale 
tactique et, selon des évaluations qualitatives et quantitatives propres de 
l’étude, elle montre un niveau de responsabilité sociale moyen avec ses 
groupes d’intérêt. Compte tenu du contexte géographique de réalisation, 
cette étude, appliquée à l’établissement hôtelier de plus ancienne tradition 
de la ville, est pionnière en la matière.
mots-clÉs : Responsabilité sociale entrepreneuriale, tourisme, diag-
nostic, développement durable.
a prática da responsabilidade social empresarial. estUdo 
de caso no setor tUrístico
resUmo: o interesse que o estudo da Responsabilidade social empre-
sarial (Rse) vem gerando no mundo acadêmico durante a última década é 
evidente. Contudo, na literatura científica, os trabalhos e pesquisas seto-
riais no tema, e ainda mais em empresas do setor turístico, são muito es-
cassos. ao partir desta realidade, o presente estudo tem como objetivo 
contribuir para a análise, discussão e construção de modelos epistêmico-
práticos de Rse em turismo e, mais concretamente, no setor hoteleiro. Para 
isso, fez-se uma revisão extensa da literatura relacionada com as teorias e 
modelos de gestão de Rse e aplicou-se o método do estudo de caso para 
realizar a pesquisa empírica propriamente dita a uma empresa de hosped-
agem da cidade de santa marta (Colômbia). o estudo mostra como resul-
tado um diagnóstico empresarial para a empresa hoteleira. Conclui-se que, 
em termos de práticas de responsabilidade social, a empresa em questão 
se encontra mais próxima da proatividade que da reatividade legal, já que 
começa a realizar práticas de responsabilidade social que não está ob-
rigada a realizar por lei. da mesma maneira, aplica um tipo de respon-
sabilidade social tática e, segundo avaliações qualitativas e quantitativas 
próprias do estudo, tem um nível de responsabilidade social médio com 
seus grupos de interesse. segundo o contexto geográfico de atuação, a 
presente pesquisa é pioneira na matéria e foi aplicada ao estabelecimento 
hoteleiro com maior trajetória histórica da cidade.
palaVras-cHaVe: responsabilidade social empresarial, turismo, diag-
nóstico, desenvolvimento sustentável.
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de Zurich, afirman en su artículo que 147 Corporaciones 
transnacionales controlan alrededor del 40% de la riqueza 
mundial. este estudio es el primero que va más allá de la 
ideología para identificar empíricamente una red de poder 
en las empresas, ya que combinan las matemáticas utili-
zadas para modelar sistemas naturales con datos corpo-
rativos exhaustivos para catalogar la propiedad entre las 
corporaciones transnacionales del mundo. 
a diferencia de estudios anteriores que solo incluían una 
cantidad limitada de compañías y omitían sus propiedades 
indirectas, éste toma una base de 37 millones de compa-
ñías e inversionistas de todo el mundo, para luego extraer 
todas las 43.060 Corporaciones transnacionales exis-
tentes y las propiedades de acciones que las vinculan, con 
las cuales construyeron un modelo que expone qué compa-
ñías controlan a otras, mediante redes de propiedad de ac-
ciones, combinado con los ingresos operativos de cada una 
para representar la estructura de poder económico global.
Bajo este panorama, es sensato y prioritario que este 
poder empresarial sea utilizado para contribuir de una 
manera más eficaz al bienestar de la sociedad y, en última 
instancia, a la construcción de un mundo más justo y equi-
tativo para todos. Para ello, se requiere de normas mínimas 
de conducta empresarial con las que, dentro del libre juego 
del mercado, las empresas minimicen los impactos sociales 
y medioambientales negativos que sus actividades con-
llevan a lo largo y ancho del planeta (de la Cuesta, 2004). 
Por otra parte, los diferentes momentos de crisis econó-
mica, ambiental, social y de valores que el mundo ha ve-
nido experimentado a lo largo de la historia han puesto 
en una encrucijada a aquellas organizaciones que buscan 
exclusivamente la maximización del beneficio para el ac-
cionista. Por ello, se hace necesario el planteamiento de un 
modelo de gestión que convierta a todos los stakeholders 
o grupos de interés de las organizaciones en la esencia de 
la estrategia empresarial. la Responsabilidad social em-
presarial (en adelante Rse) se convierte en el vehículo para 
alcanzar este objetivo. 
los escenarios caóticos que ha venido mostrando la his-
toria en cuanto a la relación empresa-sociedad permiten 
recordar una de las frases más conocidas del científico 
más importante del siglo XX, albert einstein (1879-1955), 
que dice textualmente “no podemos resolver nuestros pro-
blemas con el mismo pensamiento que usamos cuando 
los creamos” (seeling, 1954). sin duda alguna, este pensa-
miento es necesario extrapolarlo a la realidad del mundo 
empresarial y de los negocios, de tal manera que la rela-
ción empresa-sociedad arroje mejores frutos para todos.
Bajo este contexto, dicha relación estudiada por diversos 
autores como Carroll (1999), Frederick (2007), mcmahon 
(2002) y Reich (2007), entre otros, ha venido evolucio-
nando hasta el punto de percibirse, en nuestros tiempos, 
un particular interés en la sociedad por conocer, con mayor 
detalle, las relaciones y actuaciones que tienen las em-
presas dentro del ámbito de la Rse.
esta preocupación es más evidente en el sector turístico, 
pues es claro para la sociedad que, en el ámbito global, 
el turismo es uno de los sectores económicos más impor-
tantes y con mayores tasas de crecimiento. actualmente 
representa el 9,1 % del Producto interno Bruto (PiB) mun-
dial y está empleando al 8,8% del total de trabajadores en 
el mundo, además se estima que en el 2021 estas cifras 
lleguen al 9,7% y 9.6 % respectivamente (WttC, 2011). 
adicionalmente, el turismo es considerado como uno de los 
marcapasos de la globalización bajo dos realidades contra-
dictorias: por una parte, es un elemento prometedor para 
la mejora de la situación laboral y para el desarrollo eco-
nómico de la sociedad; por otra, es causante de muchos 
problemas sociales, culturales y ecológicos, caracterizado 
en sus relaciones laborales por una alta carga laboral, la 
dependencia de las temporadas y la falta de protección 
social (Kate, tourism Watch y aCsUd, 2006).
Por otra parte, la capacidad del turismo para impactar 
sobre el destino en materia económica, social, cultural 
y medioambiental, está bien documentada y sus reper-
cusiones adversas han expuesto a la industria a fuertes 
críticas (tourism Concern, 2005, citado en Peña y serra, 
2009). es claro también que el turismo depende de la co-
munidad, de la calidad, del medio ambiente y del contexto 
internacional para su desarrollo (do Céu almeida, 2005), 
por lo tanto, es necesaria la promoción de prácticas tu-
rísticas que cumplan criterios de Responsabilidad social 
dentro de las empresas que componen el sector.
dentro de este ámbito, el subsector de alojamiento turís-
tico y, en particular, los establecimientos hoteleros son em-
presas genuinamente turísticas, ya que ofrecen productos 
y servicios para el uso explícitamente turístico de los con-
sumidores y están situadas geográficamente en el destino 
turístico (ayuso, 2003), por lo que sus impactos positivos 
y negativos son más evidentes en las comunidades de aco-
gida. Por ello, el estudiar la Responsabilidad social en una 
empresa turística de alojamiento es de una evidente im-
portancia e interés.
en este sentido, el presente trabajo tiene el objetivo de 
aportar al análisis, discusión y construcción de modelos 
epistémico-prácticos de Rse en el ámbito turístico, me-
diante la socialización de una investigación aplicada a una 
empresa del sector hotelero de la ciudad de santa marta, 
Colombia. se hizo una revisión extensa de la literatura re-
lacionada con las teorías y modelos de gestión de Rse y 
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se aplicó el método del estudio de caso para realizar la 
investigación empírica propiamente dicha. el estudio nos 
muestra como resultado un diagnóstico empresarial en 
materia de Rse para el establecimiento hotelero. de ma-
nera concreta se llevaron a cabo tres etapas, las cuales 
serán explicadas en detalle en el próximo apartado.
Finalmente, la presente investigación, pionera en la ma-
teria en el contexto geográfico de actuación, fue aplicada 
a la empresa turística de alojamiento con mayor trayec-
toria histórica de la ciudad, el Park Hotel, el cual, des-
pués de un análisis preliminar de información secundaria, 
muestra un particular interés por la puesta en marcha de 
acciones en materia de Rse, lideradas por la dirección. 
tanto el aspecto de trayectoria histórica como la evidencia 
de acciones en Rse justifican de una manera clara la elec-
ción del establecimiento hotelero en cuestión para la reali-
zación del presente estudio. 
metodología
la metodología de investigación utilizada fue basada en 
el método del estudio de caso. es un enfoque muy pro-
bado para su aplicación en materias complejas y existe bi-
bliografía abundante sobre el tema (yin, 1989; eisenhardt, 
1989; stake, 2000; voss, tsikriktsis & Frohlich, 2002). 
sintéticamente, para yin (2003), un estudio de caso es una 
investigación empírica que estudia un fenómeno contem-
poráneo dentro de su contexto de la vida real; en la prác-
tica, la importancia de este método para el contexto de la 
investigación organizacional es que su objetivo se centra 
en analizar a la empresa de una manera integral, mediante 
la descripción de situaciones, la explicación de resultados 
a partir de teorías, la validación de las mismas y la identifi-
cación de mecanismos causales.
los defensores de este método subrayan las diferencias 
existentes entre las ciencias naturales y las ciencias so-
ciales, lo que motiva a que los métodos de investigación 
sean diferentes. así, los mecanismos de las estructuras so-
ciales son variables en tiempo y en espacio, lo que sugiere 
que las generalizaciones acerca de los sistemas relativos a 
los seres humanos deben ser vistas como tendencias va-
liosas, como explicaciones del pasado, pero que no son 
completamente válidas como predicciones de situaciones 
futuras (Bhaskar, 1979; Walsham, 1995). en este sentido, 
al ser el turismo un fenómeno social, es pertinente y cien-
tíficamente válido estudiarlo aplicando el método del es-
tudio del caso.
Para efectos prácticos del presente estudio, la investigación 
bajo este método propuesto permitió recoger evidencias 
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sobre el terreno acerca de la aplicación que, en materia 
de Rse, tiene el establecimiento hotelero. esta información 
fue utilizada para la realización del diagnóstico de la Rse 
del Hotel y la clasificación cualitativa y cuantitativa del 
mismo en el tema, como aporte fundamental del estudio. 
Para una mayor compresión, a continuación se exponen las 
tres etapas que se llevaron a cabo:
1- revisión exhaustiva de la literatura científica sobre 
las teorías de responsabilidad social, enfocada 
en su aplicación práctica al mundo de las orga-
nizaciones. Búsqueda y análisis de casos prácticos de 
Rse desarrollados por organizaciones internacionales 
reconocidas en la materia. Recopilación de la infor-
mación secundaria de la empresa seleccionada para el 
estudio y análisis detenido de la información publicada 
sobre Rse.
2- recopilación de información primaria y puesta en 
marcha de un diagnóstico situacional en materia 
de responsabilidad social sobre el establecimiento 
turístico del estudio. el diagnóstico se enfocó en el 
análisis de las diferentes áreas de la organización en 
torno a las acciones que en materia de Responsabilidad 
social realizan, lo cual se llevó a la práctica mediante la 
aplicación de un cuestionario debidamente diseñado, 
que se aplicó personalmente a la directora del Hotel. 
3- análisis, sistematización y redacción del estudio de 
caso. Una vez levantada la información, se procedió 
a llevar a cabo el respectivo análisis y posterior elab-
oración del documento diagnóstico para el establec-
imiento hotelero del estudio. en total se realizaron 
cuatro visitas al Hotel y el detalle de cada una quedó 
registrado en Formatos que se diseñaron para tal fin.
teorías científicas de rse 
aplicadas a la empresa
existen diversos estudios que dan origen a teorías que 
tratan de clasificar las actividades de Rse y entender el 
comportamiento de las empresas en cuanto a la aplica-
ción de las mismas (véanse: Carroll, 1991; Garriga & melé, 
2004; Gerde & Wokutch, 1998; Joyner & Payne, 2002; 
lantos, 2001; mcWilliams, siegel & Wright, 2006; murphy, 
1978; nasi, nasi, Phillips & Ziglidopoulos, 1997; sethi, 
1995; Watson y macKay, 2003; Wartick & Cochran, 1985; 
van marrewijk, 2003; Windsor, 2006; Wood, 1991; Ze-
nisek, 1979). 
en este sentido, Carroll (1991), lantos (2001) y Garriga y 
melé (2004) han llevado a cabo los trabajos más rigurosos, 
expositivos y completos de la literatura científica.
Carroll (1991) concluye que las acciones de Rse se agrupan 
en cuatro tipos: 1) las Responsabilidades económicas, que 
cumplen el triple propósito de satisfacer al cliente con pro-
ductos de buena calidad, generar buenos trabajos a los 
empleados y mejorar la rentabilidad para el accionista; 2) 
las Responsabilidades legales, que se enfocan en el cum-
plimiento de las leyes y las regulaciones gubernamentales 
propias de la actividad empresarial; 3) las Responsabili-
dades Éticas, que son guiadas por la moral de la empresa 
e implican una actuación correcta, justa y equitativa con 
los diferentes grupos de interés, y 4) la Responsabilidad Fi-
lantrópica, que busca de una manera altruista y voluntaria 
contribuir con el mejoramiento de la sociedad mediante 
acciones puntuales, como donaciones.
lantos (2001) expone cuatro focos de actuación en Rse. el 
primero, enmarcado en la generación de ganancias como 
fin único, cumpliendo únicamente con las normas y regla-
mentaciones explícitas a la que está obligada la actividad 
empresarial. el segundo, basado en la generación de ga-
nancias en un ámbito limitado, ya que la empresa, además 
de cumplir la ley, respeta las normas tácitas del entorno en 
donde opera. el tercero agrupa las acciones de bienestar 
social, las cuales hacen que la empresa gestione sus exter-
nalidades negativas y tenga en cuenta a todos los grupos 
de interés en sus decisiones. el cuarto grupo tiene como 
fin generar beneficios sociales de una manera estratégica, 
para lo cual la empresa debe estar al servicio de la comu-
nidad y utilizar sus recursos de una manera más eficiente.
Por su parte, Garriga y melé (2004) clasifican las activi-
dades y enfoques de la Rse en cuatro grupos de teorías 
relacionadas con los beneficios (teorías instrumentales), 
la actuación política (teorías Políticas), las demandas so-
ciales (teorías integradoras) y los valores éticos (teorías 
Éticas).
en las teorías instrumentales, la empresa es vista de ma-
nera exclusiva como un medio para la creación de riqueza 
y, para ello, se enfoca en las actividades sociales que per-
miten cumplir dicho objetivo (Friedman, 1970; murray & 
montanari, 1986; lizt, 1996; Porter & Kramer, 2002 y 
2006). de éstas se desprenden tres subcategorías de teo-
rías relacionados con la maximización del valor para el 
accionista (como criterio máximo para evaluar las activi-
dades sociales de la empresa), la estrategias para lograr 
ventajas competitivas (tales como las inversiones sociales 
en un contexto competitivo, las capacidades dinámicas 
que se basan en los recursos naturales e inclusión de la 
base de la pirámide económica) y el marketing relacionado 
a alguna causa.
en las teorías Políticas, se enfatiza el poder social que va 
adquiriendo la empresa a medida que se va insertando en 
j o u r n a l
r e v i s t a
innovar
105rev.  innovar vol.  23,  núm. 49,  julio-septiembre de 2013
la sociedad. existe una relación o contrato social entre 
la empresa y la comunidad en la que participa, cuyas 
características son dadas por el poder e influencia que 
tiene cada compañía sobre la economía (davis, 1960; do-
naldson & dunfee, 1994; Wood & lodgson, 2002). aquí 
son tres las subcategorías de teorías, las cuales tienen 
que ver con el constitucionalismo corporativo (basado en 
la ecuación del poder social y la ley de hierro de la res-
ponsabilidad), la teoría integradora del contrato social 
(contrato macrosocial teórico y contrato microsocial) y 
la ciudadanía corporativa en sus tres niveles (filantropía 
corporativa, Rse inicial y Rse como contribución al de-
sarrollo y a la solución de los problemas globales de la 
sociedad).
en las teorías integradoras, la empresa se centra en la 
identificación y respuesta a las demandas sociales, tales 
como el cumplimiento de las leyes, las políticas públicas 
y la gestión equilibrada de los intereses de los grupos de 
interés (stakeholders) de la organización (Carroll, 1979; 
Jones, 1980; vogel, 1986; Wilcox, 2005). aquí las em-
presas buscan legitimidad social y un mayor prestigio so-
cial, mediante la aplicación de cuatro subcategorías de 
teorías basadas en la gestión de asuntos sociales, el prin-
cipio de responsabilidad pública, la gestión de los grupos 
de interés o stakeholders y el desempeño social o acción 
social corporativa. 
Finalmente, las teorías Éticas están basadas en las ac-
tividades empresariales que dan respuesta al cum-
plimiento de los derechos universales, tales como los 
derechos humanos, los derechos laborales, el respeto por 
el medio ambiente y la preocupación por un desarrollo 
sostenible para la sociedad. Para ello el negocio debe 
prestar atención al progreso tanto de las generaciones 
presentes como futuras (Freeman & Reed, 1983; Kaku, 
1997; annan, 1999; Chomali & majluf, 2007). las em-
presas llevan a cabo acciones concretas fundamentadas 
en una sólida base ética y en principios que expresan qué 
se debe y qué no se debe hacer. se busca el aporte em-
presarial para la construcción de una sociedad mejor, a 
través de la puesta en marcha de 4 subcategorías de teo-
rías basadas en la teoría normativa de los grupos de in-
terés o stakeholders, los derechos humanos, el desarrollo 
sostenible y el enfoque del bien común. de manera ge-
neral, las teorías Éticas postulan que las empresas, al ser 
parte de la sociedad, deben contribuir al bien común y a 
la construcción de un mundo más solidario, justo y equi-
tativo para todos. 
Como conclusión de este apartado, se puede decir que las 
diferentes teorías expuestas dejan en evidencia que la Rse, 
lejos de ser una práctica empresarial sin fundamento, es un 
concepto ético con fuertes raíces teóricas sobre la cuales 
se construyen las estrategias y acciones de los agentes 
económicos empresariales.
rse en el sector turístico 
smith (1995) y theobald (1998) definen el turismo como 
uno de los fenómenos sociales más importantes del mundo 
y lo consideran una de las industrias más grandes de todo 
el orbe. la organización mundial del turismo -omt- (1998) 
lo ratifica al proyectar para el año 2020 un flujo de movi-
miento turístico de 1.600 millones de personas. 
Por otra parte, es ampliamente reconocido que la indus-
tria turística genera impactos positivos y negativos en 
los lugares donde opera y, en este sentido, la sociedad en 
general conoce y es consciente en mayor medida de los 
impactos del turismo a nivel mundial (Holden, 2003). de 
manera general, éstos se han clasificado en tres grupos: 
1) impactos económicos, 2) impactos socioculturales y 3) 
impactos ambientales (Ceballos-lascurain, 1996; lindberg 
& Johnson, 1997; Wagner, 1997; archer, 1998; archer & 
Cooper, 1998; Cooper & Wanhill, 1998; middleton & Haw-
kins, 1998; mowforth & munt, 1998; sönmez, 1998; Bos-
selman, Peterson & mcCarthy, 1999; Godfrey & Clarke, 
2000; Hall & Higham, 2005). 
Bajo este panorama ayuso y Fullana (2002), Bengoechea, 
magadán y Rivas (2006), Bramwell y lane (1993), Hall y 
Brown (2006), Hunter y Green (1995) y Welford Welford, 
ytterhus y eligh J. (1999) plantean que no es nada sorpren-
dente que, en el campo turístico, el concepto de Rse se 
plantee bajo el contexto de un turismo sostenible.
en este sentido, tepelus (2008) en su eminente diserta-
ción doctoral, cuya rigurosidad académica se plasma en la 
publicación de seis artículos científicos de alto nivel, con-
sidera la Rse como un marco conceptual guía para hacer 
avanzar el debate sobre la sostenibilidad del turismo de 
una manera que reconoce y asigna la responsabilidad es-
pecífica para el sector privado.
no obstante, desde el punto de vista práctico, argumenta 
que la Rse solo ha sido abordada explícitamente en el tu-
rismo desde hace muy poco tiempo y en la práctica gene-
ralizada de la industria turística el concepto aún es débil 
(tepelus, 2008). 
en cuanto a la literatura específica sobre Rse en turismo 
y, más específicamente, en cuanto a la industria hotelera, 
se puede decir que es escasa (Bohdanowicz, 2006); sin 
embargo, recientemente se han venido incrementado las 
investigaciones y estudios sobre la misma (Kalisch, 2002; 
Roner, 2006; erdogan & Barisb, 2007; Henderson, 2007; 
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Rodríguez & del mar armas Cruz, 2007; scanlon, 2007; 
lee & Park, 2009). 
Por otra parte, la Rse en un sentido amplio es un concepto 
ético (argandoña & Hoivik, 2009) cuyas repercusiones 
deben ser analizadas de una manera holística en los ám-
bitos sociales, económicos y ambientales de una sociedad 
y, en este sentido, diversos autores argumentan que hay 
poca investigación, desde el punto de vista holístico sobre 
la Rse en el ámbito turístico y más concretamente en la in-
dustria hotelera (Bohdanowicz, 2007; Holcomb, Upchurch 
& okumus, 2007). 
en este punto, es importante mencionar que las revisiones 
más completas y sistemáticas de artículos relacionados 
con la Rse en turismo, desde la amplia perspectiva de su 
carácter ético, han sido realizadas por la profesora Chris-
tine lynn, directora del isbell Hospitality ethics, school of 
Hotel and Restaurant management de la northern arizona 
University. lynn (2011) ha hecho un importante, riguroso 
y exhaustivo trabajo al revisar y analizar los artículos que 
en el tema en cuestión han sido publicados entre 1990 y 
el 2010 en las revistas (académicas y magazines empresa-
riales) del ámbito de la hotelería y el turismo, para lo cual 
utilizó como fuente principal de información the Hospita-
lity and tourism index.
el estudio indica que en 20 años se han escrito 524 artí-
culos, los cuales han sido agrupados en 12 categorías, así: 
acciones poco éticas (93), Cómo hacer lo correcto (79), 
Códigos de ética, lo necesario y cómo desarrollarlos (75), 
Ética del turismo (60), Qué tan éticos somos (49), ense-
ñando ética (38), Responsabilidad corporativa (38), Prác-
ticas verdes/sostenibles (32), Tendencias, problemas y 
desafíos (24), Ética y liderazgo (17), valores de la empresa 
(17) y Ética para educadores en turismo (5).
de este grupo, se analizaron las cuatro categorías con 
mayor incidencia en la Rse y se encontró que solamente 
fueron publicados 67 artículos en revistas científicas, de-
talladas así: 21 sobre Códigos de ética, 36 sobre Ética del 
turismo, 5 sobre Responsabilidad corporativa y 5 sobre 
Prácticas verdes/sostenibles. Esto indica que en promedio 
se publicaron un poco más de tres artículos por año, una 
cifra bastante insípida para un tema tan relevante en 
nuestros tiempos como la Rse, en uno de los sectores eco-
nómicos más importantes a nivel mundial, como lo es el 
turismo.
dicho lo anterior y después del análisis en la literatura de 
la Rse en turismo, ha quedado en evidencia la poca inves-
tigación en el tema en comparación con otras temáticas en 
turismo y, lo que es más preocupante, el bajo nivel de prác-
ticas empresariales de Rse que se da en el sector.
lo anterior se debe entre otras cosas a que las estructuras 
de poder existentes en el complejo sistema turístico han 
hecho retardar la decisión del sector privado para la apli-
cación de los conceptos de Rse en el turismo, lo que ha ori-
ginado, por ejemplo, que el diálogo entre los stakeholders 
(principalmente las organizaciones no Gubernamentales 
-onG-) y las empresas turísticas en materia de Rse sea 
todavía incómodo y caracterizado por el escepticismo y la 
desconfianza entre las partes (tepelus, 2008).
no obstante, no cabe duda de que muchos países han 
decidido apostar por el turismo como herramienta de de-
sarrollo (Peña y serra, 2009). sin embargo, ese desarrollo 
debe pensarse en términos de desarrollo sostenible, fun-
damentado en los principios de futuro, equidad y holismo 
(Redclift & Woodgate 1997), los cuales aún no han sido 
aplicados como debe ser, por parte de todos los que inte-
gran el sistema turístico. en este sentido, en el ámbito del 
turismo sostenible, hay suficientes evidencias del poten-
cial del sector para avanzar hacia la consecución de los 
objetivos de este tipo de desarrollo (Berry & ladkin 1997; 
Pigram & Wahab 1997).
Bajo este contexto, la Rse es muy importante en el ámbito 
turístico, porque es el marco sobre el cual se hace opera-
tivo el turismo sostenible y, en últimas, el camino que con-
duce al desarrollo sostenible de los destinos. dicho de otra 
manera, la Rse es un medio para alcanzar un fin concreto 
llamado ‘sostenibilidad’. 
Wheeler, Colbert y Freeman (2003) coinciden con esta afir-
mación, al considerar que el progreso de las comunidades 
humanas será alcanzable a través del comportamiento so-
cialmente responsable de las empresas y que el desarrollo 
sostenible y la sostenibilidad son consecuencia de la Rse.
Por ello, mientras muchos empresarios siguen pensando en 
subirse o no al vehículo de la Rse (si se suben, holística-
mente es preferible que sea más por ética que por otra 
causa), la organización mundial del turismo (en adelante 
omt), como organismo rector del turismo internacional, 
no debe escatimar esfuerzos en el desarrollo de un lide-
razgo mayor que permita aumentar, de manera exponen-
cial, la promoción de la Rse en el sector turístico y más 
allá de esto velar por su debida aplicación en las empresas 
turísticas.
estudio de caso
tal como se comentó anteriormente, es evidente que en 
la literatura científica son escasos los trabajos e investi-
gaciones sectoriales en el tema de la Rse y más aún en 
empresas del sector turístico. Bajo este contexto y con el 
objetivo de aportar al análisis, discusión y construcción 
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de modelos epistémico-prácticos de Rse en el ámbito tu-
rístico, se llevó a cabo una investigación aplicada a una 
empresa del sector hotelero de la ciudad de santa marta, 
Colombia.
Concretamente, se hizo una revisión extensa de la litera-
tura relacionada con las teorías y modelos de gestión de 
Rse y se aplicó el método del estudio de caso para realizar 
la investigación empírica propiamente dicha. el estudio 
nos muestra como resultados un diagnóstico empresarial 
en materia de Rse para el establecimiento hotelero. 
la presente investigación, pionera en la materia en el con-
texto geográfico de actuación, fue aplicada al Park Hotel, 
la empresa turística de alojamiento con mayor trayectoria 
histórica de la ciudad, que además tiene una gran trayec-
toria y reconocimiento por liderar y participar en proyectos 
público-privados que buscan el mejoramiento continuo de 
las empresas del sector turístico y, al mismo tiempo y con 
la misma importancia, el bienestar de las comunidades y 
de la sociedad que las han acogido.
Con el presente estudio, el Park Hotel se convierte en la 
primera empresa turística de alojamiento de la ciudad que 
participa en un proyecto de investigación aplicada en Rse, 
por lo cual los resultados que a continuación se presentan 
son importantes para todas las empresas del sector, ya que 
pueden convertirse en una hoja de ruta concreta de actua-
ción en Rse para las mismas. 
resultados
de manera general, el Park Hotel es un establecimiento 
de alojamiento constituido en 1927 en la ciudad de santa 
marta, Colombia, que tiene como misión asegurarse de 
que cada huésped reciba un servicio personalizado de hos-
pitalidad, cordialidad y tranquilidad durante su estancia en 
el mismo. de igual manera, su visión apunta a ser un hotel 
reconocido local e internacionalmente por su hospitalidad 
y compromiso ecológico (Park Hotel, 2011). 
más allá de lo que plasman su misión y visión, el Park Hotel 
es un establecimiento reconocido por el liderazgo direc-
tivo, mostrado para el análisis y búsqueda de soluciones a 
los problemas que más aquejan al sector hotelero y turís-
tico de la ciudad, y su incidencia en la sociedad en general.
de manera concreta, en el Park Hotel se llevó a cabo un 
análisis integral de nueve (9) áreas de gestión vinculadas 
directamente con sus Grupos de interés (Stakeholders) y 
relacionadas con la Rse, tanto en el ámbito interno como 
externo de la organización. dichas áreas son: alta direc-
ción, Clientes, Proveedores, empleados, entorno social, 
entorno ambiental, inversores, Competencia y adminis-
traciones públicas.
Para ello, se aplicó un cuestionario diagnóstico, basado en 
las directrices de 15 documentos internacionales y en el 
modelo del desarrollo sostenible (en adelante ds), debido 
a dos razones fundamentales. la primera, porque la em-
presa que se analizó es del sector turístico y, en este sen-
tido, el modelo en cuestión es el que ha sido adoptado por 
la omt, precisamente para el desarrollo del sector turístico 
(omt, 2004). la segunda, porque la racionalidad sosteni-
céntrica que caracteriza el análisis del turismo hace que 
sea más adecuado identificar las dimensiones de la Rse en 
una empresa turística directamente desde el marco con-
ceptual del modelo de ds (Panwar, Rinne, Hansen & Juslin, 
2006; van marrewijk, 2003). asimismo, desde el punto 
de vista práctico de las empresas, el modelo en cuestión 
puede traducirse de una forma más directa en objetivos 
operativos y de gestión para la organización (Kakabadse, 
Rozuel & lee-davies, 2005).
Por otra parte, se ha realizado una clasificación rigurosa 
(cualitativa y cuantitativa) para las empresas con base en 
las prácticas de Rse que llevan a cabo, con el objetivo de 
poder distinguir de una manera sencilla y práctica las dife-
rentes aproximaciones que las organizaciones realizan en 
relación a la Rse. la clasificación permitirá conocer en qué 
nivel de aplicación de Rse se encuentran las empresas y 
para ello se infiere en qué etapa evolutiva (histórica) y/o 
de desarrollo se encuentran las prácticas de Rse que llevan 
a cabo.
dicha clasificación, la cual se encuentra detallada en la 
tabla 1 que se muestra a continuación, ha sido un aporte 
propio al conocimiento científico de la Rse, a partir de di-
versas investigaciones académicas que importantes au-
tores han realizado al tema tales como Caroll (1991 y 
1999), de George (1987), drucker (1993), Freeman (1984), 
Garriga y melé (2004), murphy (1978), Porter y Kramer 
(2002, 2006 y 2011), sasía y valor (2007), yepeás, Peña 
y sánchez (2007) y Zadek, sabapathy y dossing (2003). 
Como se puede apreciar en la tabla, las empresas se 
pueden clasificar en seis grupos, según sus prácticas de 
Rse, los cuales son: inactiva, Reactiva Filantrópica, Reac-
tiva legal, activa, Proactiva y líder. algo interesante es 
que a cada tipo de empresa se le ubica históricamente 
en el Período evolutivo en el que se encuentra según las 
prácticas de Rse. adicionalmente, se les define el tipo y el 
nivel de Rse que tienen, finalizando con una valoración 
Cuantitativa y Cualitativa al respecto. 
en resumen, la empresa inactiva es aquella que no evi-
dencia la realización de ninguna práctica de Rse, ya que 
no concibe el termino Responsabilidad social de una ma-
nera formal ni en sentido estricto. la empresa Reactiva 
Filantrópica es aquella que evidencia actividades aisladas 
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de Filantropía. la empresa Reactiva legal se limita al es-
tricto cumplimiento de la legislación vigente. la empresa 
activa realiza prácticas responsables de carácter táctico 
a las que no está obligada por ley. la empresa Proactiva 
integra la Rse a la estrategia del negocio. Por último, la 
empresa líder se implica con el desarrollo sostenible de 
la sociedad contribuyendo, entre otras, con el logro de los 
objetivos de desarrollo del milenio definidos por naciones 
Unidas en el año 2000.
teniendo claro lo anterior, a continuación se muestran las 
conclusiones del análisis realizado. Para un mayor enten-
dimiento se muestran dos tipos de análisis: el análisis por 
Áreas de Gestión y el análisis integral o Global.
análisis por áreas de gestión
Alta Dirección. se cumple al 100% con la legislación y 
normativa relacionada y aplicable al sector turístico y ho-
telero. se percibe un grado aceptable de conocimiento 
sobre la Rse; no obstante, no se encuentran evidencias de 
una Política de Gestión Ética y Responsabilidad social. se 
cuenta con un código de conducta, pero no está estable-
cido un Comité de Gestión Ética y Responsabilidad social. 
la Responsabilidad de la Gestión de la Rse la asume la 
directora del Hotel, se mantiene un diálogo abierto con 
todos los grupos de interés o stakeholders; sin embargo, no 
se evidencia un modelo documentado de dicha relación. 
Por lo anterior, el Hotel se encuentra en un grado bajo de 
aplicación de Rse en cuanto a alta dirección.
Clientes. se ofrece un producto competitivo que cumple 
con criterios éticos, laborales, sociales y ambientales. los 
principios de calidad hacen parte de la cultura organiza-
tiva y se enfocan en la total satisfacción del cliente. se evi-
dencian buenas prácticas en las relaciones comerciales, así 
como también en todos lo relacionado con la gestión inte-
gral de los elementos y productos publicitarios. Por ello, el 
Hotel se encuentra en un nivel alto de aplicación de Rse 
en cuanto a Clientes. 
proveedores. se aplican criterios responsables en la fun-
ción de compras, en la medida de sus posibilidades. Por 
ello, dicha aplicación es baja y no se encuentran documen-
tada. no se evidencia un sistema de diagnóstico y eva-
luación de proveedores, basado en un grupo de criterios 
responsable de compras previamente definido. se tratan 
de fomentar las buenas prácticas a los proveedores, me-
diante la propia compra a proveedores legalmente reco-
nocidos y, en parte, legitimados por la sociedad. se puede 
decir, entonces, que el Hotel se encuentra en un nivel bajo 
de aplicación de Rse en cuanto a proveedores.
Empleados. se fomenta y aplica el pleno cumplimiento de 
los derechos Humanos, prestando especial atención a los 
relacionados con el derecho a unas condiciones de empleo 
equitativo y satisfactorio, el derecho a la asociación y el 
no rotundo a la explotación infantil y a los trabajos for-
zados. se garantiza el respeto del principio de igualdad 
de oportunidades en el acceso a los puestos de trabajo, 
la formación, el desarrollo profesional y la retribución. se 
garantiza la ausencia de discriminación por circunstancias 
de género, origen racial o étnico, religión o convicciones, 
discapacidad, edad u orientación sexual o cultura, entre 
otras. se llevan a cabo prácticas para la conciliación de la 
vida personal, familiar y laboral de los empleados. se ga-
rantiza la seguridad y salud para los empleados, así como 
también se cumple con las disposiciones en materia de pre-
vención de riesgos laborales. Por lo anterior, el Hotel se 
encuentra en un nivel alto de aplicación de Rse en cuanto 
a empleados. 
tabla 1. clasificación de empresas según prácticas de rse
tipo de 
empresa
descripción
período 
eVolUtiVo
tipo rse niVel rse Valor cUant. Valor cUalit.
inactiva
no se evidencia la realización de ninguna 
práctica de Rse, ya que no se concibe el 
término ‘Responsabilidad Social’ de una 
manera formal ni en sentido estricto.
1776-1900 nula nulo 0 nulo
Reactiva 
filantrópica
se evidencian actividades aisladas de 
Filantropía.
1900-1950 Filantrópica mínimo 1 – 1,9 deficiente
Reactiva legal
se limitan al estricto cumplimiento de la 
legislación vigente.
1950-1970 Básica Bajo 2 – 2,9 insuficiente
activa
Comienzan a realizar prácticas responsables 
de carácter táctico a las que no están 
obligadas por ley.
1970-1990 táctica medio 3 – 3,9 aceptable
Proactiva la Rse se integra a la estrategia del negocio. 1990-1999 estratégica alto 4 – 4,9 sobresaliente
líder
se implica con el desarrollo sostenible de la 
sociedad (odm). 
2000-Hoy
integral 
- sostenible
máximo 5 excelente
Fuente: elaboración propia.
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Entorno social. de manera empírica y vivencial se tienen 
en cuenta las repercusiones que tienen las actividades de 
Hotel en la comunidad donde opera; no obstante, no se 
evidencia una identificación documental de dichos im-
pactos, sean positivos o negativos. se actúa de manera 
transparente con el entorno, pero no se evidencian docu-
mentalmente las relaciones sistemáticas de comunicación 
y cooperación con los grupos de interés. se realizan ac-
ciones solidarias o de acción social, pero no se elaboran los 
informes que las especifiquen y que incluyan los resultados 
que se logran. Por ello, el Hotel se encuentra en un nivel 
medio de aplicación de Rse en cuanto a entorno social. 
Entorno Ambiental. vivencialmente están comprometidos 
con la mejora continua del desempeño ambiental y la apli-
cación de acciones que mitiguen el cambio climático. no 
obstante, dicho compromiso no se evidencia públicamente 
mediante una declaración. no hay una completa identi-
ficación, registro y evaluación de aquellos aspectos de la 
actividad que causen o pueden causar impactos al medio 
ambiente. en la práctica se vela por la minimización de los 
impactos ambientales del negocio, pero no se encuentran 
evidencias sobre Programas de Gestión ambiental, Planes 
de Riesgos e informes ambientales. Por esto, el Hotel se 
encuentra en un nivel bajo de aplicación de Rse en cuanto 
a entorno ambiental.
Inversores. el Park Hotel mantiene una relación de trans-
parencia, lealtad y creación de valor de forma sostenible 
con sus inversores. las cuentas anuales son públicas para 
los inversores. Por ello, el Hotel se encuentra en un nivel 
máximo de aplicación de Rse en cuanto a inversores.
Competencia. se respetan los derechos de propiedad de 
los competidores, no se difunde información falseada 
o tendenciosa en contra de ellos y siempre se está en la 
disposición de fomentar acuerdos o fórmulas de arbitraje 
como vía de resolución de diferencias o conflictos que se 
puedan presentar. se evidencian acciones que fomentan 
la cooperación y alianzas con los competidores, como 
por ejemplo la elaboración de folletos o trípticos físicos 
de promoción conjunta, participación en foros de interés 
común e intercambio de experiencias. Por esto, el Hotel 
se encuentra en un nivel máximo de aplicación de Rse en 
cuanto a Competencia.
Administraciones públicas. tienen establecidos canales 
de comunicación y diálogo convenientes, transparentes y 
abiertos a la administración Pública, basados en una re-
lación de confianza, cooperación y buena fe. en la prác-
tica la organización cumple 100% con la normativa 
legal emitida desde los poderes públicos y en la medida 
de sus posibilidades trata de promover mejoras en la re-
gulación principalmente sobre aquellas que pueden ser 
contraproducentes en el mediano o largo plazo, tanto para 
el propio sector, como para la sociedad en general. el Hotel 
se encuentra en un nivel máximo de aplicación de Rse, en 
cuanto a administraciones Públicas se refiere.
análisis integral o global 
Para el caso del estudio y teniendo en cuenta la clasifi-
cación propuesta, se puede concluir que el Park Hotel, en 
términos de Prácticas de Responsabilidad social, es una 
empresa activa que se encuentra más cerca de la proacti-
vidad que de la reactividad legal, ya que comienza a rea-
lizar prácticas de Responsabilidad social a las que no está 
obligada a realizar por ley. de igual manera, aplica un tipo 
de Responsabilidad social táctica y tiene un nivel de Res-
ponsabilidad social medio al valorarse cuantitativamente 
con un 3,5 y cualitativamente con un aceptable. 
conclusiones 
la Rse ha sido un tema de gran interés para la academia 
por más de 50 años (Carroll, 1999, 2007 citado en vena-
mcham, 2010); no obstante, después de todo este tiempo, 
el concepto aún no ha sido uniformemente acogido, ge-
nerando un amplio número de definiciones que han pro-
movido imprecisiones y hasta confusiones (Guédez, 2008, 
citado en venamcham, 2010), hasta el punto de crear di-
ferencias en el modo de aplicación de la Rse, tanto en el 
mundo académico, como en el mundo de los negocios. 
sin embargo, la falta de una definición universalmente 
aceptada no puede ser excusa para que las empresas no 
realicen actividades de Rse, ya que dicha falta de con-
senso, tanto en el ámbito de la academia, como en el ám-
bito de los negocios, puedo ser un claro reflejo de la propia 
naturaleza social del concepto, el cual ha sido creado por 
y para la sociedad. Por lo tanto, podría variar conforme lo 
hacen los diferentes grupos de interés que la integran en 
un momento y sector de la sociedad dado.
Por otra parte, tal como afirman Welford, man y Chan 
(2007), citado en venamcham (2010), la forma de en-
tender y aplicar la Rse varía de localidad a localidad, de 
industria a industria y a través del tiempo, y en este sen-
tido, en países desarrollados como estados Unidos, Japón 
y el Reino Unido dichas diferencias han sido ampliamente 
debatidas. sin embargo, en países con niveles de desarrollo 
menores, como los africanos y latinoamericanos, todavía 
queda mucho trabajo académico por hacer, sobre todo 
desde el punto de vista práctico, aunque sin duda alguna, 
cada día recibe mayor atención (mohan, 2007, citado en 
venamcham, 2010). 
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Precisamente, la presente investigación y los resultados 
mostrados tratan de dar claridad a las diferencias de con-
ceptualización y aplicación del concepto de la Rse, me-
diante el análisis del comportamiento de una empresa que 
hace parte de uno de los sectores económicos más impor-
tantes del mundo: el turismo.
Concretamente, para la empresa del estudio, la Rse se ha 
constituido en una respuesta a los retos que la sociedad 
más próxima a ella le demanda, principalmente en temas 
de sostenibilidad, entendida esta última en su triple ver-
tiente económica, ambiental y social. en un sentido más 
amplio, la Rse la entienden desde el punto de vista del pa-
radigma del ds, el cual ha sido adoptado también por la 
omt, para el desarrollo del sector (omt, 2004). 
a pesar de la importancia del enfoque del ds para el en-
tendimiento de la Rse, el sector empresarial ha sido uno de 
los más renuentes a adoptar esta perspectiva (alvarado y 
Palafox, 2004) dando como argumento vaguedad y elusi-
vidad conceptual, y controversias ideológicas sobre la Rse 
(Beckerman, 1994; Garriga & melé, 2004; van marrewijk, 
2003). 
en este mismo sentido, en un estudio más reciente, alwyn 
y Kiyoteru (2012) realizan un análisis de los compromisos 
y posteriores acciones llevadas a cabo por grandes cor-
poraciones en temas de sostenibilidad, tomando como 
referencia el Pacto mundial de las naciones Unidas y el 
Global Reporting initiative (GRi), concluyendo que existen 
grandes compromisos discursivos por parte de las em-
presas, pero sin acción posterior, dejando en evidencia una 
hipocresía organizada debido a falta de voluntad.
no obstante lo anterior, en el campo turístico existen evi-
dencias de la participación de empresas en actividades de 
Rse desde la perspectiva del ds (Holcomb, Upchurch & 
okumus, 2007; Holden, 2000; Robson & Robson, 1996), 
enfocadas principalmente a la participación comunitaria, 
gestión ambiental, relación con los clientes y relación con 
los empleados (Holcomb, Upchurch & okumus, 2007). Par-
ticularmente, la empresa del estudio también lleva a cabo 
este tipo de actividades.
de manera mas detallada, a partir del análisis integral de 
nueve áreas de gestión del hotel directamente vinculadas 
con los Grupos de interés (Stakeholders) y con la Rse, tanto 
en el ámbito interno como externo de la organización, se 
pudo concluir que el establecimiento hotelero, en términos 
de Prácticas de Rse, es una empresa activa que se en-
cuentra más cerca de la Proactividad que de la Reactividad 
legal, ya que comienza a realizar prácticas de Responsa-
bilidad social a las que no está obligada a realizar por ley. 
se evidenció además un liderazgo en la dirección para la 
promoción y aplicación de valores y buenas práctica de 
Rse y esto, en el ámbito del sector turístico, es muy im-
portante de resaltar y más cuando se ha demostrado, en 
muchos casos del sector, la existencia de una correlación 
negativa entre la manera en que los gerentes hacen las 
cosas (prácticas sociales) y el ideal que tienen para ha-
cerlas (valores) (House et al., 2004, citado en venamcham, 
2010). 
teniendo en cuenta lo anterior, existen diferentes ángulos 
para enfocar el tema de la Rse y todos ofrecen argumenta-
ciones coherentes para justificar, desde un punto de vista 
moral, social, económico, o del negocio, la necesidad de 
incorporar aspectos de Rse en la gestión empresarial (de 
la Cuesta, 2004). 
no obstante, en estos momentos de crisis económica-fi-
nanciera, ambiental e inclusive social y de valores, en 
donde son mínimas las prácticas sistemáticas y generali-
zadas de Rse, no es tan relevante conocer en detalle la 
justificación del empresario para incorporar la Rse a la es-
trategia de su negocio. lo realmente importante para la 
sociedad es que lo haga y más aún cuando hay una clara 
evidencia del poder global de las empresas al comprobar 
que tan solo 147 Corporaciones transnacionales controlan 
alrededor del 40% de la riqueza mundial (Glattfelder y 
Battiston, 2009).
en este sentido, la Rse ante la sociedad debería partir de 
la buena conducta de cada empresario respaldado en sus 
valores y la moral individual, pues es evidente, en el caso 
de la crisis financiera internacional de 2008, que los ban-
queros, especuladores y prestamistas, cuyas acciones con-
tribuyeron a causar dicha recesión, pudieron actuar como 
lo hicieron, aparentemente sin vergüenza ni culpa, porque 
sus normas de identidad moral eran muy bajas y porque 
sus colegas no criticaron en el momento oportuno esa con-
ducta (stets & Carter, 2012).
Por ello, la actuación de la empresas, basada en la moral de 
sus dirigentes, es bastante oportuna y necesaria en estos 
momentos, más cuando el costo de las prácticas irrespon-
sables de un grupo de empresarios del sector financiero, 
ha tocado las vidas de muchos inocentes que han perdido 
sus ahorros para la jubilación, sus casas y sus empleo, cau-
sando de manera general tanto daño a la economía (Ibíd). 
es importante, entonces, concluir el presente artículo di-
ciendo que en alguna ocasión, mahatma Gandhi, uno de 
los líderes más influyentes de toda la historia, expreso al 
mundo, que los negocios sin moral habían sido uno de los 
factores que estaban destruyendo al ser humano; por lo 
tanto, se debe procurar que este nefasto objetivo para la 
sociedad nunca alcance su fin y una de las maneras mas 
eficaces para hacerlo, sin duda alguna, es que todas la 
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personas, sin importar el sector en el que se encuentren, 
siempre hagan lo ética y moralmente correcto y mas allá 
de esto, promuevan de una manera más decidida la Rse.
en este sentido, por parte de los autores, desde el ámbito 
académico se está contribuyendo a la promoción de la 
Rse mediante la publicación del presente estudio, el cual 
aporta directamente al análisis, la discusión y la construc-
ción de un modelo epistémico-práctico concreto de diag-
nóstico de la Rse en unos de los sectores más importantes 
para la economía mundial, como lo es el turismo. 
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